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ABSTRAK 
 Perusahaan gawai X merupakan salah satu perusahaan senior di bidang 
produksi dan penjualan gawai. Dengan menjadi perusahaan senior, 
perusahaan gawai X harus senantiasa menjaga kualitas produk yang dijual. 
Selain menjaga kualitas produk, perusahaan gawai X harus dapat menjaga 
kepuasan konsumen salah satunya dengan menyediakan service center. Hal 
ini dilakukan untuk menjadi dapat menjadi kelebihan gawai X karena masih 
banyak perusahaan gawai lain yang masih belum berfokus pada penyediaan 
service center. Melihat pentingnya kualitas jasa aftersales service center 
gawai X, maka dilakukan penelitian terhadap faktor-faktor service quality 
yaitu tangible, empathy, responsiveness, reliability, serta assurance. Metode 
yang digunakan adalah analisis faktor, analisis cluster, importance 
performance analysis (IPA) serta customer satisfaction index (CSI). Dari 
penelitian yang dilakukan, didapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh 
signifikan faktor-faktor service quality terhadap kepuasan customer service 
center gawai X namun faktor yang paling dominan adalah faktor empathy; 
penilaian kepuasan customer terhadap kinerja service center gawai X adalah 
cukup puas; serta dari hasil identifikasi gap antara kepentingan dan kepuasan 
kinerja service center yang menghasilkan ide untuk meningkatkan beberapa 
variabel yaitu inisiatif operator memberikan saran, mempercepat kinerja, 
menyeimbangkan biaya dengan kinerja, dan meningkatkan kedisiplinan kerja 
Kata Kunci: Service Quality, Analisis Faktor, Importance Performance 
Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) 
 
